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	Методическая документация 

«Организация и управление абонентским отделом»

Регламент по работе с претензиями абонентов 



ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

1. Регламент по работе с претензиями (далее Регламент) устанавливает требования необходимые для оценки претензий заявителей и определяет порядок их регистрации и рассмотрения. 

2. Настоящий регламент разработан для руководства в работе с письменными и устными претензиями абонентов и является обязательным для применения. 

3. Ответственность за применение регламента возложена на начальника абонентского отдела.  

ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Заявитель – абонент/пользователь, направивший претензию в адрес КОМПАНИИ

Абонент – пользователь услугами КОМПАНИИ, которому присвоен идентификационный номер или лицевой счет. 

Услуги – предоставляемые услуги КОМПАНИИ, на которые заключен договор с абонентом (Интернет, КТВ).
Претензия – требования абонента о добровольном устранении неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств, вытекающего из договора о предоставлении услуг связи (СПД, КТВ), предъявленное в письменном или устном виде. 
Жалоба – просьба заявителя о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод и законных интересов других лиц.   

Заявление – просьба заявителя о содействии в реализации его прав и свобод или прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов или иных нормативно – правовых актов,  недостатков в работе КОМПАНИИ или должностных лиц КОМПАНИИ.

Предложение – рекомендация заявителя по совершенствованию, развитию и улучшению деятельности КОМПАНИИ.

 Запрос – входное сообщение, содержащее требование на выдачу информации.
Анонимное обращение – письменное обращение, в котором не указаны контакты заявителя (ФИО, адрес, контактные данные)
Повторная претензия – претензия, поступившая от одного и того же заявителя по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первой претензии истек срок установленный законом или заявитель не удовлетворен полученным ответом.

Информирование заявителя – комплекс мероприятий, направленных на доведение информации до заявителя о результатах рассмотрения претензии. 

Корректировка ошибок (для удовлетворения претензий заявителя) – комплекс мероприятий, применяемый в целях исправления сложившейся ситуации (ошибки), включающей в себя проведение соответствующих изменений в информационно – биллинговой системе (ИБС) (например: изменение ТП на СПД) и/или проведение финансовых корректировок (например отмена ошибочных начислений) и доведение информации до заявителя о результатах рассмотрения. 

ЦЕЛИ РЕГЛАМЕНТА

1. Выявление причин неудовлетворенности заявителей, а также устранение причин, являющихся основанием для подачи претензий. 

2.  Повышение лояльности и степени удовлетворенности клиентов КОМАНИИ предоставляемыми услугами. 
ЗАДАЧИ РЕГЛАМЕНТА

1. Предотвращение конфликтных ситуаций при взаимоотношении с заявителем
2. Предотвращение и снижение количества претензий

3. Укрепление позитивного имиджа КОМПАНИИ как клиентоориентированной компании.

ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1. Право на предъявление устной и письменной претензии имеет любое физическое лицо.

2. Отказ в приеме претензий не допускаются. 

3. Претензии подлежат обязательному рассмотрению. Исключением являются претензии: 

3.1. Предъявленные по истечении  6 (Шести) месяцев со дня оказания услуг связи, отказа в их оказании или выставлении счета (ФЗ РФ «О связи» ст.55 п.5)
3.2. Текст письменной претензии не поддается прочтению 
3.3. Ответ по существу поставленного в претензии вопроса не может быть дан без разглашения сведений, носящих конфиденциальный характер, а также составляющих коммерческую, государственную или иную охраняемую законом тайну. 

3.4. Содержащиеся в претензии выражения, оскорбляющие честь и достоинства других лиц, ненормированная лексика. 

Вышеуказанные претензии не подлежат рассмотрению и предоставлению ответа, о чем сообщается заявителю в 10-дневный срок с момента регистрации претензии в письменном виде. 
4. Анонимные претензии регистрируются в канцелярии/приемной _________________ и рассматриваются специалистом службы организации обслуживания абонентов, но ответу не подлежат. 
5. Если ответ на претензию должен включать в себя положения правого, технического, финансового или другого специального характера, то ответ на претензию готовится совместно со структурным подразделением, в компетенцию которого входит вопрос. Проект ответа на такую претензию согласовывается со структурным подразделением, участвующий в подготовке ответа. 

6. Руководитель СООА принимает решение о прекращении переписки в случаях, если:

6.1. Содержание письменной переписки лишено смысла (не определены требования абонента) и написано неразборчиво. 

6.2. В письменной претензии заявителя содержится вопрос, на которые ему более 2-х раз давались письменные ответы по существу в вязи с ранее направляемыми претензиями, и при этом в претензии не приводятся новые доводы и обстоятельства. 
В этом случае ответственный специалист направляет уведомление заявителю о прекращении переписки в 10-дневный срок с момента регистрации. 
7. Претензия считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы по ним приняты необходимые меры и дан ответ. 
КАНАЛЫ ПОСТУПЛЕНИЯ ПРЕТЕНЗИЙ 

1. Устные телефонные претензии поступают через 
· Информационно – справочную службу КОМПАНИИ
· Техническую поддержку КОМПАНИИ

2. Письменные претензии поступают через:
· Службу абонентского обслуживания

· Факс

· Почтовое отправление

· Электронная почта

· Канцелярия/приемная КОМПАНИИ

· Книга отзывов и предложений

3. Этапы обработки претензий заявителя:

· Регистрация (проставление входящего номера)
· Первичная обработка претензии

· Телефонные переговоры с заявителем

· Проведение мероприятий по удовлетворению претензий заявителя

· Контроль удовлетворенности заявителя после рассмотрения претензии. 

СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ

1. Сроки рассмотрения письменных претензий исчисляются со дня регистрации претензии. Претензия должна быть зарегистрирована в день обращения заявителя или в день поступления в канцелярию/приемную КОМПАНИИ.

2. Письменные претензии заявителей рассматриваются максимально короткие  сроки, но не более 60 дней со дня регистрации обращения (ФЗ РФ «О связи» ст.55 п.7).

3. Приоритеты рассмотрения письменных претензий определяются категорий заявителя в соответствие с таблицей №1 настоящего Регламента. 

4. Срок реагирования в обязательном порядке должен быть сообщен заявителю специалистом СООА при дополнительном контакте. Срок информирования о принятом решении (срок ответа на претензию) устанавливается руководителем СООА в зависимости от категории заявителя в соответствии с таблицей №1 настоящего Регламента.

Таблица 1
	Категория заявителя
	Сроки реагирования*
	Срок ответа заявителю

	Физические лица
	1 день
	10 рабочих дней

	Претензии, носящие массовый характер**
	1 день
	10 рабочих дней

	Прочие претензии
	Нет
	10 рабочих дней


*направление информации в структурное подразделение, звонок специалиста СООА заявителю

**поступление 20 и более претензий еженедельно одной и той же тематике

5. Выявленные причины по претензиям, носящим массовый характер, в течение 1 рабочего дня сообщаются в виде служебной записки в структурное подразделение, ответственное за данное направление. Структурное подразделение выявляет причину, устраняет в течение 3 рабочих дней и информирует специалиста СООА об устранении в течение 1 рабочего дня в виде служебной записки. 
6. Претензии, содержащие требования заявителя об уменьшении размера оплаты оказанных услуг, о возмещении расходов по устранению недостатков выполненной работы своими силами или третьими лицами, а также о возврате уплаченной за услуги денежной суммы и возмещении убытков, причиненных в связи с отказом в оказании услуг, полежат удовлетворению в 10-дневный срок с даты принятия специалистом СООА  решении об удовлетворении претензии. 
7. В тех случаях, когда для рассмотрения претензий необходимо проведение специальной проверки, истребование дополнительных материалов, либо принятие других мер, срок их рассмотрения и разрешения может быть  продлен после согласования с начальником абонентского отдела, но не более чем на 60 дней (со дня приема претензии) с уведомлением в обязательном порядке заявителя в течение одного рабочего дня. 
ТРЕБОВАНИЯ К ПРИЕМУ И РЕГИСТРАЦИИ ПРЕТЕНЗИЙ

1. При обращении клиента с жалобой необходимо предпринять все усилия для удержания его от написания претензии. 

2. Письменную претензию рекомендуют принимать на соответствующем бланке (Приложение 1).
ПОРЯДОК ПРИЕМА ПИСЬМЕННОЙ ПРЕТЕНЗИИ

1. Подразделения КОМПАНИИ, отвечающие за прием и передачу письменных претензий:

· Канцелярия/приемная филиала

· Служба абонентского обслуживания

2. Письменные претензии, предъявляемые заявителями,  подлежат обязательной регистрации с присвоением входящего учетного номера. 
3. При приеме письменных претензий обязательно указываются: 

· Дата поступления

· Информация однозначно идентифицирующая абонента/пользователя (ФИО, абонентский номер и/или номер договора)
· Контактный номер телефона заявителя

· Информация по сути предъявляемых требований

· Предпочтительный способ информирования о принятом решении

· ФИО, контактный телефон сотрудника, принявшего претензию

4. Все зарегистрированные претензии заявителей направляются для дальнейшего рассмотрения руководителю СООА не позднее следующего рабочего дня со дня регистрации. 
5. В случае если претензия заявителя по одной и той же проблеме заявителя продублирована по разным каналам поступления претензий, регистрации полежит первая поступившая претензия. 

6.  В случае поступления повторного обращения по той же проблеме, что была предъявлена ранее, повторное обращение регистрируется и:  

· В случае не ответа на первое, на момент поступления повторного, информация о повторном обращении заносится в комментарий и ответ готовится с учетом повторного обращения. 
· В случае предоставления ответа на первое обращение до поступления повторного, повторное обращение регистрируется и обрабатывается с учетом предыдущего ответа по данной проблеме. 
ПОРЯДОК ПРИЕМА УСТНОЙ  ПРЕТЕНЗИИ

1. Прием устной претензии проводится сотрудником информационно – справочной службы / сотрудником технической поддержки. 
2. В тех случаях, когда недостаточно информации или необходимо проведение мероприятий по дополнительной проверке фактов, указанных заявителем, сотрудник ИСС / технической поддержки регистрирует претензию заявителя и заполняет Справку (Приложение 2). Затем, ответственный сотрудник направляет заполненную Справку по электронной почте специалисту СООА 1 раз в рабочий день (до 10.00 часов).

3. При регистрации устной претензии указываются:

· Регистрационный номер (по аналогии с регистрацией письменной претензией)
· Тип обращения

· Контактный телефон заявителя

· Дата обращения
· Характер обращения

· Дата направления претензии

· Предварительные мероприятия

· Принятые меры

4. Специалист СООА направляет сотруднику ИСС / технической поддержки заполненную справку с указанием:

· Предварительных мероприятий, в течение одного рабочего дня со дня получения претензии

· Принятых мер, в течение 7 рабочих дней со дня получения претензии.
5. Претензии поступившие по электронной почте/с сайта и других web – ресурсов, рассматриваются в установленный срок, согласно таблице №1.

ТРЕБОВАНИЯ К ЗАПОЛНЕНИЮ КНИГИ ОТЗЫВОВ И ПРЕДЛОЖЕНИЙ.

1. Книга отзывов и предложений должны быть предоставлена абонента по его первому требованию.

2. Обязательными для заполнения являются поля: дата, № заявления, подробное описание сути претензии, контактные данные заявителя

3. Абонент имеет право привлечь других абонентов к составлению жалобы в качестве свидетелей. Они также должны оставить свои комментарии и указать контактные данные. 
4. На обратной стороне заявления обязательно для заполнения руководством КОМПАНИИ бланк ответа, в котором должны быть перечислены меры по удовлетворению жалобы, в нормативный срок ответа на претензию. 
ОБЩИЙ ПОРЯДОК ПРОВЕДЕНИЯ МЕРОПРИЯТИЙ ПО УДОВЛЕТВОРЕНИЮ ПРЕТЕНЗИЙ ЗАЯВИТЕЛЯ

ОБЩИЙ ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ ПРЕТЕНЗИЙ

1. В случае если ответственный за рассмотрение претензии специалист СООА обладает исчерпывающей информацией для принятия решения и подготовки ответа заявителю, то претензию рассматривает специалист СООА самостоятельно без согласования с другими  структурными подразделениями и направляет ответ заявителю в срок, согласно п. «Сроки рассмотрения» настоящего Регламента
2. В тех случаях, когда недостаточно информации для принятия решения, специалист СООА направляет запрос о предоставлении необходимой информации в соответствующее структурное подразделение, располагающее необходимой информацией  и/или возможностью проверки фактов, указанных в претензии заявителя, для получения заключения (в соответствии с установленным специалистом СООА срокам и приоритетам  рассмотрения претензии). 
3. Структурное подразделение, в которое направлена претензия, несет ответственность за предоставление необходимой информации и осуществления проверки фактов, указанных в претензии заявителя. 
4. Сотрудник структурного подразделения, ответственного за проведение проверки, передает результаты проведенной проверки в виде аргументированного заключения с приложением необходимого пакета документов, специалисту СООА.
5. В случае если срок завершения проверки превышает дату, установленную специалистом СООА, и связан с проведением дополнительных работ для выяснения необходимой информации, сотрудник структурного подразделения, осуществляющего проверку, извещает специалиста СООА служебной запиской о причине нарушения срока и/или предполагаемом сроке завершения проверки либо устранения проблемы в течение рабочего дня после принятия решения. 
6. Специалист СООА, ответственный за рассмотрение конкретной претензии,  осуществляет контроль за надо соблюдением сроков выполнения проверки. 

7. После получения заключения из структурных подразделений, специалист СООА готовит ответ заявителю в срок, согласно п.«Сроки рассмотрения» настоящего Регламента. В случае необходимости проведения мероприятий (для удовлетворения претензии заявителя) специалист СООА передает материалы в виде служебной записки в соответствующее структурное подразделение для выполнения мероприятий по устранению нарушений в сроки, установленные нормативно – правовыми актами, внутренними документами или в сроки, указанные в ответе заявителю. 
8. Претензии, поступившие на имя руководства КОМПАНИИ и вышестоящих органов рассматриваются в срок _________________________________.
РЕГИСТРАЦИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ РАСМОТРЕНИЯ ПИСЬМЕННЫХ ПРЕТЕНЗИЙ

1. Результаты рассмотрения письменных претензий подлежат обязательной регистрации. Регистрации подлежит следующая информация:
· Копия ответа

· Отметка об исполнении

· ФИО и контактный телефон исполнителя письма

ПОРЯДОК ИНФОРМИРОВАНИЯ ЗАЯВИТЕЛЕЙ О РЕЗУЛЬТАТАХ РАССМОТРЕНИЯ ПРЕТЕНЗИИ

1. О результатах рассмотрения претензий заявитель должен быть обязательно оповещен. Варианты оповещения:

· Письмо простое или заказное

· Телефонный звонок

· Факс

· Электронная почта

2. Информирование заявителей о результатах рассмотрения производится в соответствии  с выбранным заявителем способом информирования. Предпочтительный способ указывается заявителем при заполнении блока претензии (Приложение 1). Информирование заявителей о результатах рассмотрения устной претензии производится в устной форме по телефону, указанному заявителем. 
3. Необходимо в обязательном порядке указывать способ и адрес доставки ответа на претензию. В случае невозможности информирования заявителя о результатах рассмотрения претензии выбранным им способом, сотрудник, рассмотревший претензию, направляет письменный ответ по адресу доставки счетов. 
4. Специалист СООА в течение одного рабочего дня после подписания письменного ответа регистрирует и присваивает исходящий номер. После этого ответ направляют заявителю. По желанию абонента письменный ответ может быть направлен заказным письмом с уведомлением. 
ТРЕБОВАНИЯ К ОТВЕТУ НА ПРЕТЕНЗИИ 
1. Ответ на претензию должен содержать следующую информацию:

· Обращение по имени и отчеству к заявителю

· Описание причин, обусловивших возникновение претензии

· Возможность и сроки устранения недостатков, изложенных в претензии (при наличии необходимости)
· Сумму проведенной корректировки ошибки (при наличии необходимости)

· В случае когда претензия признана необоснованной ответ должен содержать изложение аргументов возникновения претензии и рекомендации (при наличии необходимости) по предотвращению в дальнейшем подобных ситуаций. 
2. Требования к письменному ответу:

· В письменном ответе заявителю обращение должно быть по имени и отчеству. В письме необходимо указать ссылку на дату поступления претензии

· При формировании ответа заявителю необходимо предоставить исчерпывающую информацию, исключающую повторную претензию. Текст ответа не должен содержать терминов и аббревиатур, затрудняющих восприятие и понимание информации. Необходимо  выразить понимание и сообщить, что сделано или будет сделано в ближайшее время для решения проблемы.
· Необходимо поблагодарить за обращение и внимание к деятельности КОМПАНИИ

· Необходимо выразить желание на дальнейшее сотрудничество. 

3. Требования к устному ответу:
· Обращение по имени и отчеству

· При информировании заявителя необходимо предоставить исчерпывающую информацию, исключающую повторную претензию. Текст ответа не должен содержать терминов и аббревиатур, затрудняющих восприятие и понимание информации. Необходимо  выразить понимание и сообщить, что сделано или будет сделано в ближайшее время для решения проблемы.

· Сотрудник должен быть вежлив и корректен

· Необходимо поблагодарить за обращение и внимание к деятельности КОМПАНИИ

· Необходимо выразить желание на дальнейшее сотрудничество. 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ С ЗАЯВИТЕЛЕМ ПОСЛЕ ПОЛУЧЕНИЯ ОТВЕТА НА ПРЕТЕНЗИЮ

1.  Проведение обратной связи с заявителем после получения ответа на претензию позволит:

· Повысить удовлетворенность заявителей результатами рассмотрения претензии

· Сократить количество повторных претензий
· Контролировать сроки и качество рассмотрения претензий

· Эффективно управлять выраженной неудовлетворенностью заявителей. 

2. Обратную связь целесообразно проводить в случаях:

· Если претензия содержала прямое заявление о намерении расторгнуть договор в случае неудовлетворения требований или не устранения проблем, изложенных в претензии
· Претензия не содержала прямой угрозы прекращения обслуживания, но по ряду косвенных признаков существует вероятность расторжения договора

· В претензии содержится ссылка на конкурента и/или на факт отсутствия у конкурента заявляемой пользователем проблемы
· Темой претензии является качество связи или качество обслуживания и необходимо проконтролировать устранение проблем и/или исправление ошибок, заявленных пользователем в претензии

· Вопросы, изложенные в претензии, являются существенными для заявителя: претензия по данному вопросу является повторной и по первой претензии контроль удовлетворенности не проводился; аргументы, изложенные в ответе на первую претензию, не приняты заявителем
· Ответ на претензию содержит большой объем информации, ссылки на нормативные документы, описание технических аспектов предоставления услуг. 

3. В процессе диалога необходимо выявить удовлетворен ли заявитель результатами рассмотрения претензии. Если заявитель не удовлетворен, необходимо выявить причину неудовлетворенности. Причины неудовлетворенности:

· Принципиальное решение по претензии
· Полнота решения

· Содержание ответа

· Срок рассмотрения претензии

возможно сочетание нескольких причин

В случае неудовлетворенности содержанием ответа необходимо выяснить чем именно не удовлетворен заявитель. В режиме диалога могут быть даны дополнительные разъяснения по ответу на претензию. В случае необходимости уведомить заявителя о доработке ответа в кратчайшие сроки. Согласно таблице 1 п. «СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ» настоящего регламента.

4. Контроль удовлетворенности заявителя, после получения ответа на претензию, проводят специалист СООА  - не реже одного раза в неделю,  руководитель СООА – не реже одного раза в месяц. 
ОТВЕТСТВЕННОСТЬ

1. Специалисты СООА несут ответственность за эффективность мероприятий при получении и обработке претензий. 

2. Ответственность за работу с претензиями, за сроки исполнении поручений по претензиям и полноту рассмотрения поставленных вопросов, объективность проверки фактов, изложенных в претензиях, законность и обоснованность приятых по ним решений, своевременность их исполнения и направления ответов заявителям возлагается на начальника абонентского отдела. 
ХРАНЕНИЕ ПРЕТЕНЗИЙ

1. Для обеспечения сохранности документов специалист СООА передает документы в архив, согласно реестру.
2. Срок хранения претензий после окончания их ведения делопроизводством, согласно ст.56 и в соответствии с Перечнем типовых управленческих  документов, образующихся в деятельности организаций, с указанием сроков хранения, утвержденным Федеральной архивной службой РФ 06.10.2000 г. составляет 5 лет. 
Приложение 1
Благодарим за проявленное внимание к работе КОМПАНИИ. 

Ваша информация необходима для улучшения качества оказываемых услуг. 

	Начальнику абонентского отдела _________________  

	От абонента (ФИО; разборчиво, полностью)

	

	От ___ 

	№ тел./№ договора:

	Проживающего по адресу: 

	

	Контактный телефон (код)


ПРЕТЕНЗИЯ
Краткая суть ______________________________________________________
	

	

	

	

	

	

	

	


Предпочтительный способ информирования (указать способ и реквизиты отправки ответа): 

· По e-mail ______________________________________________________________________
· По телефону (код орода)__________________________________________________________
· Факс (код города) ______________________________________________________________

· Письмо (почтовый адрес)_________________________________________________________

Дата ______________________20__г. Подпись заявителя _____________________________________

_______________________________________________________________________________________ 




(ФИО, контактный телефон, принявшего сотрудника)

Дата ___________________________ 20___г. 
Подпись:   _________________________________________
Приложение 2

Форма справки при регистрации устной претензии
	№ пп
	Тип 
	Контактный номер телефона
	Дата обращения
	Характер обращения
	Дата направления в СООА
	Предварительные мероприятия
	Принятые меры

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 3.
Форма ответа на претензию.

                                                                                                                              Г-ну ФИО
На №    _________  “___” __________ 20__ г.                                                        адрес  

Уважаемый ИО!

В ответ на Вашу претензию КОМПАНИЯ сообщает следующее:

Описание причин принятого решения
	

	

	

	

	

	


Исходя из вышеизложенного, 

Возможность устранения и срок устранения

	

	

	


Сума корректировки абонентской платы

	

	


ЛИБО аргументы необоснованности претензии

	

	


В свою очередь, мы хотим отметить, что со своей стороны мы готовы дать все возможные консультации в целях достижения максимального удобства использования услуг связи нашей компании и  разрешения спорных ситуаций.

Благодарим за обращение в нашу КОМПАНИЮ и надеемся на взаимовыгодное сотрудничество.

Начальник абонентского отдела                                                                                ФИО
Исполнитель: ФИО

телефон

Нормативы по принятым и отработанным претензиям*

	Описание
	Норматив

	 Норматив принятых претензий в расчете от активной абонентской базы
	0,6%-0,2%

	при условии отсутствия форс-мажорных обстоятельств в виде аварии на сети связи, либо резкого ухудшения качества предоставляемых услуг
	

	Нормативные сроки ответа на претензию
	3 раб. дня

	Количество расторжений договоров после написания претензии
	5%-10%

	Количество повторных обращений с претензией после ответа на первую претензию от количества принятых претензий
	2%-5%

	Количество перерасчетов от количества поступивших претензий
	20-30%


* Нормативы показателей зависят от сезона, конъюнктуры рынка и особенностей региона. 
--------------------------------------------------------------------------------------
По вопросам приобретения методической документации «Организация и управление абонентским отделом. Руководство по самостоятельному внедрению» обращайтесь:

· по телефону +7(920)778-87-13

· по электронной почте dir@tcnov.com
· или заполните форму обратной связи на нашем сайте, перейдя по ссылке
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